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Abstraksi 
Fenomena yang terjadi pada saat ini di BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya 
tidak terlepas dari permasalahan yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan. 
Hal  ini  dapat  diketahui  selama  3  tahun terakhir  dari  tahun 2005 -  2007 telah 
terjadi penurunan pada pemegang kartu kredit visa BNI ’46 dari 13.964 nasabah 
menjadi  10.357  nasabah.  (Sumber:  Divisi  Card  Center BNI  ’46  di  Graha 
Pangeran  Surabaya,  Tahun  2008).  Penelitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui 
pengaruh  relationship  marketing terhadap  kepuasan  konsumen  dan  loyalitas 
konsumen kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yaitu data 
dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden yaitu nasabah 
pengguna  kartu  kredit  visa  BNI  ’46  di  Graha  Pangeran  Surabaya.  Skala 
pengukuran  yang  digunakan  adalah  skala  interval  dengan  teknik  pengukuran 
semantic differential scale dengan jenjang 1 - 7. Teknik non probability sampling 
dengan  metode  purposive  sampling  yaitu  metode  pemilihan  sampel  dengan 
mempertimbangkan kriteria-kriteria  tertentu.  Pengambilan sampel  didasari  oleh 
asumsi SEM bahwa besarnya sampel yaitu 5 – 10 kali parameter yang diestimasi 
(Augusty, 2002:98), Pada penelitian ini ada 10 indikator, sehingga jumlah sampel 
yang  diestimasi  yaitu  antara  50-100.  Adapun  jumlah  sampel  yang  ditetapkan 
dalam  penelitian  ini  adalah  sebesar  100  responden.  Teknik  analisis  yang 
digunakan  adalah  SEM  diagram  yang  akan  mempermudah  untuk  melihat 
pengaruh  relationship  marketing terhadap  kepuasan  konsumen  dan  loyalitas 
konsumen yang akan diuji.
Hasil pengujian menunjukkan bahwa relationship marketing berpengaruh 
signifikan  positif  terhadap  kepuasan  konsumen,  relationship  marketing tidak 
berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  konsumen,  dan  kepuasan  konsumen 
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen kartu kredit jenis  visa 
pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya
x
BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang
Perkembangan dunia usaha dewasa ini telah diwarnai oleh persaingan 
yang semakin ketat. Hal ini diakibatkan karena adanya arus globalisasi yang 
semakin terbuka lebar bagi setiap pelaku bisnis. Timbulnya persaingan yang 
sangat  ketat  tersebut  menyebabkan kalangan usaha  saling berlomba  untuk 
dapat menghadapi persaingan dan mendapatkan keunggulan kompetitif. 
Untuk  dapat  mencapai  keunggulan  kompetitif  dan  menghadapi 
persaingan yang ada setiap perusahaan dituntut untuk melakukan pengelolaan 
pendekatan  pemasaran  yang  tepat  dan  mampu  menciptakan  kepuasan 
pelanggan. Dalam upaya penciptaan kepuasan konsumen sebuah perusahaan 
harus dapat mengetahui dan memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen, 
sehingga  dapat  memberikan  kepuasan  terhadap  kebutuhan  dan  keinginan 
konsumen tersebut.
Konsumen jaman sekarang mempunyai tuntutan yang tinggi, cermat, 
pintar  dan  lebih  sadar  akan  kualitas  dan  kinerja  perusahaan,  sehingga 
tantangan  yang  dihadapi  perusahaan-perusahaan  saat  ini  tidak  hanya 
menciptakan kepuasan pelanggan melainkan menjadikan pelanggan tersebut 
loyal.  Setiap  perusahaan harus  selalu  melakukan evaluasi  terhadap tingkat 
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kepuasan yang dirasakan oleh konsumennya, hal ini sangat diperlukan karena 
perusahaan ingin mengupayakan konsumennya agar menjadi loyal.
Kebutuhan  dan  keinginan  konsumen  merupakan  hal  yang  sangat 
penting yang harus selalu mendapat perhatian dari  sebuah perusahaan atau 
badan  usaha.  Apabila  badan  usaha  mengerti  dan  dapat  memenuhi  segala 
keinginan maupun kebutuhan konsumennya, hal tersebut dapat menciptakan 
suatu  keunggulan  bersaing  bagi  badan  usaha  dibandingkan  dengan  badan 
usaha pesaing lainnya karena dengan mengetahui apa yang dapat memuaskan 
konsumen, badan usaha dapat menawarkan berbagai macam produk baru dan 
program  baru  dibandingkan  dengan  pesaing  karena  apa  yang  ditawarkan 
badan usaha kepada konsumen merupakan produk yang sesuai dengan yang 
dibutuhkan  dan  diharapkan  oleh  konsumen.  Namun  kepuasan  pelanggan 
hanya menjadi dasar bagi tahap selanjutnya karena intinya adalah loyalitas. 
Loyalitaslah  yang  akan  membuat  konsumen  melakukan  pembelian  ulang, 
merekomendasikan produk atau jasa yang digunakan kepada orang lain, dan 
bersikap immune atau kebal terhadap rayuan dari badan usaha lain.
Industri  jasa  perbankan  merupakan  salah  satu  industri  jasa  yang 
mengalami  perkembangan  dan  persaingan  yang  cukup  ketat.  Berdasarkan 
situasi  dan  kondisi  perekonomian  Indonesia  saat  ini,  maka  prospek  dan 
perkembangan industri jasa perbankan di Indonesia akan semakin komplek 
dalam menjawab tuntutan yang ada. Agar industri perbankan dapat bersaing 
dengan  industri-industri  yang  lainnya  maka  diperlukan  suatu  pendekatan 
pemasaran yang baik. Dikarenakan industri perbankan merupakan salah satu 
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usaha yang bergerak dibidang jasa, maka salah satu pendekatan yang cocok 
digunakan  untuk  dapat  menciptakan  loyalitas  pelanggan  yang  merupakan 
pembelian  ulang  yang  dilakukan  oleh  nasabah,  karena  pada  pembelian 
pertama  nasabah  merasa  puas  pada  pelayanan  yang  telah  diberikan  oleh 
perusahaan tersebut adalah  relationship marketing  yaitu sebuah pendekatan 
pemasaran  yang  menekankan  pada  usaha  untuk  menarik  dan 
mempertahankan  pelanggan  melalui  peningkatan  hubungan  perusahaan 
dengan  pelanggan,  dan  kepuasan  pelanggan  yang  merupakan  keseluruhan 
sikap  yang  ditunjukkan  nasabah  atas  barang  atau  jasa  setelah  mereka 
memperoleh dan menggunakannya. 
Penelitian  ini  dilakukan  pada  kartu  kredit  visa  BNI  ’46.  Adapun 
alasan penelitian ini dilakukan pada pengguna kartu kredit dikarenakan pada 
saat ini sebagian masyarakat khususnya masyarakat dari golongan menengah 
ke atas lebih menyukai bertransaksi dengan kartu kredit dibandingkan dalam 
bentuk tunai dalam melakukan pembelanjaan dengan alasan kurang praktis 
dan dapat  merangsang tindak kriminalitas,  menggunakan  jenis  visa  adalah 
dikarenakan  jenis  visa  kebanyakan  berlaku  pada  wilayah  benua  asia 
sedangkan  jenis  mastercard  kebanyakan  berlaku  di  wilayah  benua  Eropa, 
(Sumber: http/www. BNI’46.com), alasan lain menggunakan kartu kredit visa 
BNI ’46 dikarenakan di BNI ’46 ada bonus pasti dimana kelipatan transaksi 
belanja  tersebut  merupakan  kelipatan  terkecil  dibandingkan  kelipatan 
transaksi belanja bank lain (BCA, bank mandiri, bank danamon, bank niaga, 
dll). (Sumber:http/www.   a sia.geocities.com/jakarahman/kartu_kdt_bni.htm)
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BNI ’46 membuat program kartu kredit (visa dan mastercard) diawali 
pada tahun 1997, kemudian diadakan  launching  (pengenalan produk) pada 
tahun  1998.  Setahun  kemudian  tepatnya  tahun  1999  baru  dipasarkan  ke 
seluruh Indonesia. Dalam BNI ’46 kartu kredit dibedakan menjadi dua jenis 
yaitu  visa  dan  mastercard.  visa  dan  mastercard sebenarnya  fungsi  dan 
manfaatnya sama tetapi  visa  kebanyakan berlaku pada wilayah benua asia 
sedangkan mastercard di wilayah benua Eropa.
Dalam  perkembangannya  BNI  ’46  menunjuk  agen  (devisi)  kartu 
kredit  sebagai  pembantu  dalam mengelola  kartu  kredit  yang lebih  dikenal 
dengan nama BNI  Card Center.  Di dalam memasarkan  kartu kredit  kepada 
pelanggan melalui  agen memang sangat  efektif,  hal  ini  disebabkan karena 
agen  sangat  potensial  dalam  memasarkan  kartu  kredit  kepada  pelanggan 
dalam melakukan interaksi atau komunikasi langsung dengan pelanggan. 
Fenomena  yang  terjadi  pada  saat  ini  di  BNI  ’46  Graha  Pangeran 
Surabaya  tidak  terlepas  dari  permasalahan  yang  berhubungan  dengan 
kepuasan pelanggan. Berikut ini akan disajikan data pemegang kartu kredit 
visa BNI ’46 dalam 3 (tiga) tahun terakhir, dari tahun 2005-2007
Tabel 1.1
Pemegang Kartu Kredit Visa BNI ’46 di Graha Pangeran Surabaya
tahun 2005-2007
Tahun Nasabah Kartu Kredit 
Jenis Diamond
Nasabah Kartu 
Kredit Jenis Gold
Nasabah Kartu 
Kredit Jenis Silver
Jumlah 
(Nasabah)
2005
2006
2007
2095
1781
1554
4189
3562
3107
7680
6530
5696
13.964
11.872
10.357
         Sumber : Divisi Card Center BNI ’46 di Graha Pangeran Surabaya, Tahun 2008
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Berdasarkan tabel 1, dapat diketahui bahwa selama 3 tahun terakhir 
dari tahun 2005 - 2007 telah terjadi penurunan pada pemegang kartu kredit 
visa  BNI ’46 dari 13.964 nasabah menjadi 10.357 nasabah. (Sumber: Divisi 
Card Center BNI ’46 di Graha Pangeran Surabaya, Tahun 2008).
Penurunan  jumlah  nasabah  tersebut  mengindikasikan  bahwa  telah 
terjadi penurunan kepuasan nasabah terhadap produk yaitu kartu kredit visa 
BNI  ’46,  yang  pada  akhirnya  jika  hal  ini  dibiarkan  akan  menimbulkan 
turunnya penurunan loyalitas nasabah. Penurunan kepuasan nasabah tersebut 
salah  satunya  disebabkan  oleh  relationship  marketing  yang kurang bagus. 
Hal  ini  didukung  oleh  pernyataan  Hair,  et.al,  (1994:345)  yang 
mengemukakan bahwa  relationship marketing adalah strategi  yang dipakai 
untuk mengembangkan kesetiaan pelanggan yang kuat dengan menciptakan 
pelanggan-pelanggan yang puas yang akan membeli tambahan jasa dari badan 
usaha.  Jika  relationship  marketing dan  kepuasan  pelanggan  dapat  tercipta 
dengan  baik,  maka  loyalitas  pelanggan  akan  mengalami  kenaikan.  Begitu 
juga sebaliknya jika  relationship marketing dan kepuasan pelanggan tidak 
dapat  tercipta  dengan  baik,  maka  loyalitas  pelanggan  akan  mengalami 
penurunan.
Berdasarkan  latar  belakang  diatas,  maka  timbul  keinginan  peneliti 
untuk  mengadakan  penelitian  mengenai  “Analisis  pengaruh  relationship 
marketing terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas  konsumen pengguna 
kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya”. 
5
1.2. Perumusan Masalah
1. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya?
2. Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 
kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya? 
3. Apakah  kepuasan  konsumen  berpengaruh  terhadap  loyalitas  konsumen 
kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya?
1.3. Tujuan Penelitian
Penelitian yang dilakukan terhadap pengguna  kartu kredit jenis  visa 
pada BNI ’46 di Surabaya bertujuan untuk mengetahui :
1. Untuk  mengetahui  pengaruh  relationship  marketing terhadap  kepuasan 
konsumen kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya.
2. Untuk  mengetahui  pengaruh relationship  marketing terhadap  loyalitas 
konsumen kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya.
3. Untuk  mengetahui  pengaruh kepuasan  konsumen  terhadap  loyalitas 
konsumen kartu kredit jenis visa pada BNI ’46 Graha Pangeran Surabaya. 
1.4. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Akademis
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Hasil  penelitian  ini  diharapkan  dapat  menambah  referensi  bagi  para 
pembaca dan rekan-rekan mahasiswa yang ingin mengadakan penelitian 
lebih  lanjut  dalam  ilmu  manajemen  pemasaran  khususnya  mengenai 
hubungan relationship  marketing,  kepuasan  konsumen  dan  loyalitas 
konsumen  pengguna  kartu  kredit  jenis  visa  pada  BNI  ’46 di Graha 
Pangeran Surabaya.
2. Manfaat Praktis
Hasil  penelitian ini  diharapkan dapat  digunakan sebagai  masukan bagi 
pihak  BNI  ’46  di  Graha  Pangeran  Surabaya.  Terutama  mengenai 
hubungan  relationship  marketing,  kepuasan  konsumen  dan  loyalitas 
konsumen pengguna kartu kredit sehingga pihak Bank.
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